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ABSTRACT 
 
The company’s product and service can be uploaded and accessed in website. It will make the 
customer easier to find for any information of product offered or about the company itself through 
company’s website. Product(s) and service(s) information of the general insurance company in the 
website are the important things to make their customer learn about the product, know the company and 
(perhaps) make a transaction on there. This research is to measure the website performance of the go-
public general insurance companies: how they fulfill the customer expectation of the information and 
service provided in their website properly. The research uses a non-statistical method, Quality Function 
Deployment (QFD) methodology. It uses House of Quality tool in graph and matrices to gather the Voice 
of Customer (VoC) for customer’s requirements of website performance and the Voice of the Engineer 
(Technical Requirements), which is described for the website characteristic in terms of the function itself. 
Through this analysis, it will be set the development targets of the website performance of 8 (eight) go-
public general insurance companies in Indonesia. It may be as an input for each company to review their 
website performance further. 
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Informasi mengenai produk dan jasa suatu perusahaan dapat diunggah dan diakses melalui situs 
web. Hal ini akan membuat pelanggan lebih mudah untuk mencari setiap informasi produk yang 
ditawarkan, atau mengenai perusahaan itu sendiri. Informasi produk dan jasa perusahaan asuransi 
umum di situs web merupakan suatu hal penting yang dapat memberikan kesempatan bagi 
pelanggan/calon pelanggan untuk mengetahui dan belajar tentang produk yang ditawarkan, tentang 
perusahaan dan (mungkin) dapat melakukan transaksi di situs tersebut. Penelitian ini mengukur kinerja 
situs web dari perusahaan asuransi umum terbuka di Indonesia: bagaimana mereka memenuhi 
kebutuhan pelanggan dengan baik terhadap informasi dan layanan yang diberikan di situs web. 
Penelitian menggunakan metode non-statistik, Metodologi Quality Function Deployment (QFD). QFD 
menggunakan alat pengukuran House of Quality (HOQ) dalam bentuk grafik dan matriks untuk 
mendapatkan Suara Pelanggan atas kebutuhan/harapan pelanggan terhadap kinerja situs web 
dan Suara Mekanik/Parameter Teknik yang diaplikasikan untuk memenuhi kinerja situs web. Melalui 
analisis ini, diperoleh target pengembangan dari kinerja situs web 8 (delapan) perusahaan asuransi 
umum terbuka di Indonesia. Hal ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi setiap perusahaan untuk 
mengevaluasi kinerja situs web mereka pada masa mendatang. 
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